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ABSTRAKSI 
 
 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP BEHAVIOR INTENTION 
MELALUI KEPUASAN PASIEN DIABETES MELLITUS KLINIK SPESIALIS 
PENYAKIT DALAM DI  RUMAH SAKIT PHC SURABAYA 
 
 
 Perkembangan dan peningkatan jasa pelayanan kesehatan menjadi perhatian 
masyarakat, sehingga rumah sakit berusaha memberikan kualitas pelayanan terbaik untuk 
memberikan kepuasan pasien yang pada akhirnya berdampak pada behavior intention pasien 
Fenomena penurunan jumlah pasien diagnosis lama Diabetes Mellitus Klinik Spesialis 
Penyakit Dalam di Rumah Sakit PHC Surabaya mendorong penelitian untuk menganalisa 
kualitas pelayanan terhadap behavior intention melalui kepuasan pasien, untuk memberikan 
laporan tentang kualitas pelayanan untuk peningkatan kepuasan pasien DM pada Klinik 
Spesialis Penyakit Dalam RS PHC Surabaya. 
 Penelitian ini merupakan penelitian kausalitas dengan menggunakan metode non- 
probability sampling yaitu dengan metode convenient purposive sampling menggunakan 
instrument yang berupa kuesioner yang dibagikan kepada 190 orang responden, sehingga data 
primer diperoleh secara langsung. Teknik analisa data yang digunakan yaitu analisis 
Structural Equation Modeling (SEM). 
 Hasil analisis menunjukkan bahwa: (1) terdapat pengaruh positif dan signifikan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien Diabetes Mellitus Klinik Spesialis Penyakit 
Dalam di  Rumah Sakit PHC Surabaya, (2) terdapat pengaruh kepuasan secara negatif dan 
signifikan terhadap behavior intention pasien Diabetes Mellitus Klinik Spesialis Penyakit 
Dalam di  Rumah Sakit PHC Surabaya dan (3) terdapat pengaruh secara negatif dan tidak 
signifikan kualitas pelayanan terhadap behavior intention pasien Diabetes Mellitus Klinik 
Spesialis Penyakit Dalam di  Rumah Sakit PHC Surabaya. 
  
 
Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pasien, behavior intention (niat perilaku) pasien 
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ABSTRACT 
 
 
THE EFFECT OF SERVICE QUALITY TO BEHAVIOR INTENTION BY PATIENT 
SATISFACTION OF DIABETES MELLITUS ON INTERNAL SPECIALIST CLINIC 
IN PHC HOSPITAL SURABAYA 
 
 
 The development and increase of health care service quality become public interest, 
the reason that the hospitals must provide the best service quality to increasing patient 
satisfaction and it will effect to behavior intention patient. The decreasing number of patient 
old duration diagnose Diabetes Mellitus Internal Specialist Clinic in PHC Hospital Surabaya 
phenomenon, motivate the researcher to analyze service quality to behavior intention by 
patient satisfaction and give report about the influence of that variable.  
 The purpose of this research is to analyses the effect of service quality to behavior 
intention by patient satisfaction of diabetes mellitus on Internal Specialist Clinic in PHC 
Hospital Surabaya.This study is causality research which use non- probability sampling 
method by convenient purposive sampling method. This study used an instrument that used 
questionnaire distributed to 190 respondents, so that primary data can be obtained directly. 
Data analysis techniques were used that analysis of Structural Equation Modeling (SEM). 
 Based on the result obtained, stated that: (1) there is positive and significant influence 
from service quality to patient satisfaction diabetes mellitus on Internal Specialist Clinic in 
PHC Hospital Surabaya, (2) there is negative and significant influence from patient 
satisfaction of diabetes mellitus on Internal Specialist Clinic in PHC Hospital Surabaya to 
behavior intention, and (3) there is negative and not significant influence from service quality 
to behavior intention patient of diabetes mellitus on Internal Specialist Clinic in PHC Hospital 
Surabaya. 
 
  
Keyword: service quality, patient satisfaction, patient behavior intention  
 
 
